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PENGARUH PEMASARAN HUBUNGAN PELANGGAN DAN CITRA MEREK TERHADAP NILAI PELANGGAN DAN KEUNGGULAN BERSAING SERTA IMPLIKASINYA 
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Penelitian ini bertujuan mengetahui, menganalisis dan mengkaji pengaruh pemasaran hubungan pelanggan   dan citra merek terhadap nilai pelanggan dan   keunggulan bersaing serta implikasinya pada   loyalitas pelanggan Pada Hotel Non Bintang, Bintang Satu dan Dua Di Bandung Raya. 
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, Pengambilan sampel menggunakan purposive random sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2020. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM).
Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum dapat disimpulkan bahwa pemasaran hubungan pelanggan, citra merek, nilai pelanggan dan keunggulan bersaing serta loyalitas pelanggan Hotel Non Bintang, Bintang Satu dan Dua di Bandung Raya termasuk dalam kategori kurang baik. Terdapat pengaruh pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap nilai pelanggan dan keunggulan bersaing baik secara simultan maupun parsial serta nilai pelanggan dan keunggulan bersaing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan  Hotel Non Bintang, Bintang Satu dan Dua di Bandung Raya.




This study aims to determine, analyze and examine the effect of customer relationship marketing and brand image on customer value and competitive advantage and its implications for customer loyalty at Non-Star, One and Two Star Hotels in Bandung Raya.
The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques. Sampling using purposive random sampling. Data collection in the field was carried out in 2020. Data analysis techniques used Structural Equation Modeling (SEM).
The results showed that in general it can be concluded that customer relationship marketing, brand image, customer value and competitive advantage and customer loyalty of Non-Star, One and Two Star Hotels in Bandung Raya are in the unfavorable category. There is the influence of customer relationship marketing and brand image on customer value and competitive advantage both simultaneously and partially as well as customer value and competitive advantage have an effect on customer loyalty in Non-Star, One and Two Star Hotels in Bandung Raya.

























Pariwisata merupakan industri perdagangan jasa yang memiliki pengaruh penting bagi perkembangan usaha-usaha lain seperti: transportasi, penginapan, restoran, pemandu wisata, dan lain-lain. Namun dari semua usaha-usaha tersebut tidak semuanya berjalan mulus. Diantara usaha-usaha tersebut terdapat salah satu usaha yang kini menghadapi tantangan baru, yaitu jasa penginapan Hotel. Di era Industri 4.0 seperti sekarang ini mayoritas warga Indonesia dimanjakan dengan berbagai kemudahan yang dapat diakses melalui smartphone. Smartphone digunakan oleh mayoritas masyarakat untuk mencari berbagai informasi baik itu informasi yang berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan primer, sekunder maupun tersier, termasuk kebutuhan untuk berwisata, salah satunya adalah penginapan.
	Kini tengah berkembang pesat aplikasi penyedia jasa penginapan seperti OYO, Reddoorz, AirBnB dan lain sebagainya. Aplikasi-aplikasi tersebut tersedia di berbagai platform, baik android maupun iOS yang dapat dengan mudah diunduh dan digunakan oleh masyarakat. Dalam memenuhi target bisnisnya, aplikator penyedia jasa penginapan bekerjasama dengan agen-agen properti khususnya rumah, apartemen dan penginapan bulanan yang sejatinya merupakan hunian jangka panjang yang diubah menjadi penginapan harian atau bulanan. Dibalik berkembangnya aplikator penyedia jasa penginapan terdapat pula usaha sejenis yang dirugikan dengan adanya aplikasi tersebut, salah satunya usaha perhotelan. Menurut ketua Perhimpunan Hotel Non-Bintang (PHNB), Sutrisno (2020) dalam Adam Rizal (dilansir dari infokomputer.grid) mengatakan hotel memiliki izin akomodasi dan membayar pajak untuk menjalankan usahanya berbeda dengan kos-kosan yang beralih fungsi menjadi penginapan budget, tipe seperti ini tidak membayar pajak dan akomodasi. Sutrisno (2020) menyatakan adanya pesaing seperti penginapan budget merupakan hal yang tidak fair dan menurunkan okupansi bisnis perhotelan.  
Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Jawa barat, sejak Januari - April 2019 tingkat hunian kamar hotel (​https:​/​​/​www.pikiran-rakyat.com​/​tag​/​hotel​) di Jabar mengalami penurunan, hal ini disebabkan karena turunnya tingkat hunian kamar hotel (​https:​/​​/​www.pikiran-rakyat.com​/​tag​/​hotel​) berbintang dari 57,10% pada tahun 2018 menjadi sebesar 52,8% pada tahun 2019. Tingkat hunian kamar hotel (​https:​/​​/​www.pikiran-rakyat.com​/​tag​/​hotel​) berbintang itu juga lebih rendah dibandingkan tahun 2016 (53,01%) dan tahun 2017 (55,5%) pada periode yang sama. Penurunan lebih dalam terjadi pada tingkat hunian kamar hotel (​https:​/​​/​www.pikiran-rakyat.com​/​tag​/​hotel​) non bintang menjadi 34,92% dari sebelumnya 39,32% pada tahun 2018. Kemudian rata-rata tingkat hunian kamar hotel (​https:​/​​/​www.pikiran-rakyat.com​/​tag​/​hotel​) di Jabar pada Januari - April 2019 mencapai 49,38%. Angka tersebut lebih rendah dibandingkan catatan pada periode yang sama pada tahun 2018 yang mencapai 52,58%.
Tingkat hunian kamar hotel bintang pada Desember 2018 mengalami peningkatan dibandingkan November 2018. Berdasarkan tabel 1.1 Peningkatan Tingkat hunian kamar hotel terjadi pada hotel bintang 4 dan bintang 5, sedangkan bintang 1, bintang 2 dan bintang 3 mengalami penurunan.
Tabel 1. 1
Tingkat Hunian Kamar Hotel Menurut 
Klasifikasi Bintang di Jawa Barat

(Sumber: BPS Provinsi Jawa Barat, Perkembangan Tingkat Penghunian Kamar Hotel di Jawa Barat No. 08/02/32/Th. XXI, 1 Februari 2019).
Data diatas mengindikasikan perlunya peningkatan daya tarik bisnis perhotelan dan penginapan pada beberapa aspek pemasaran seperti customer relationship marketing serta brand image. Peneliti berasumsi bahwa customer relationship marketing serta brand image berpengaruh pada nilai pelanggan dan keunggulan bersaing sehingga dapat menciptakan loyalitas pada diri pelanggan perhotelan atau penginapan khususnya di hotel non bintang, bintang 1 dan bintang 2.
Manajemen dari hotel berbintang khususnya Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya telah berusaha untuk merencanakan dan melaksanakan strategi pemasaran untuk mencapai tujuan pemasaran mereka, yaitu mempertahankan dan meningkatkan pemasaran hubungan pelanggan, citra merek,  nilai pelanggan, keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan. Seberapa besar efektivitas dari kebijakan pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek untuk meningkatkan nilai pelanggan, keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan dengan memanfaatkan peluang pemasaran yang ada ditengah-tengah ketatnya persaingan industri perhotelan dalam memperebutkan pasar sasaran, merupakan sesuatu yang menarik untuk dikaji secara empiris melalui penelitian ini.  
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka perlu dilakukan penelitian mengenai “Pengaruh Pemasaran Hubungan Pelanggan dan Citra Merek Terhadap Nilai Pelanggan dan Keunggulan Bersaing Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan (Suatu Survei Pada Hotel Non Bintang, Bintang Satu dan Dua di Bandung Raya)”.

1.2     Identifikasi Masalah
Berdasarkan paparan latar belakang masalah di atas, maka dapat di identifikasi masalah-masalah sebagai berikut :
1.	Rendahnya rata - rata lama menginap wisatawan pada hotel non bintang di Jawa Barat.
1.	Penurunan tingkat hunian kamar pada hotel non bintang, bintang satu dan dua di Kota Bandung.
1.	Rendahnya keinginan menginap kembali.
1.	Pelayanan yang kurang cepat.
1.	Pelayanan yang kurang sopan dan ramah.
1.	Fasilitas yang kurang lengkap.
1.	Susah mendapatkan diskon, hadiah, voucher dan compliment.
1.	Reservasi secara online kadang error.
1.	Harga yang murah namun tingkat hunian rendah.
1.	Tempat parkir yang kurang luas.

1.3    Pembatasan Masalah
Memperhatikan latar belakang dan identifikasi masalah, peneliti membatasi pengkajian masalah penulisan pada :
1.	Objek penelitian di batasi pada aspek pemasaran hubungan pelanggan, citra merek, nilai pelanggan, keunggulan bersaing dan loyalitas.
2.	Lokus penelitian dilaksanakan di Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya (Kota Bandung, Kabupaten Bandung, Kota Cimahi, Kabupaten Bandung Barat).
3.	Unit analisis dalam penelitian ini adalah pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya di Kota Bandung, Kabupaten Bandung, Kota Cimahi, Kabupaten Bandung Barat.
4.	Teknik sampling menggunakan proporsional Purposive Random Sampling.

1.4	   Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka dalam penulisan ini dirumuskan masalah sebagai berikut :
1.	Bagaimana pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
2.	Bagaimana nilai pelanggan dan keunggulan bersaing Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
3.	Bagaimana loyalitas pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
4.	Seberapa besar pengaruh pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap nilai pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial.
5.	Seberapa besar pengaruh pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap keunggulan bersaing Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial.
6.	Seberapa besar pengaruh nilai pelanggan dan keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial.


1.5	      Tujuan Penelitian
Sedangkan tujuan yang lebih khusus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan mengkaji :
1.	Pemasaran  hubungan pelanggan dan citra merek Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
1.	Nilai  pelanggan dan keunggulan bersaing Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
1.	Loyalitas pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya.
1.	Besarnya pengaruh pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap nilai pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial.
1.	Besarnya pengaruh pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap keunggulan bersaing Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial.
1.	Besarnya pengaruh nilai pelanggan dan keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya baik simultan dan parsial

1.6   Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan memberikan kontribusi serta manfaat secara teoritis maupun praktis, yaitu sebagai berikut:
1.6.1 Manfaat Teoritis / Akademis
1.	Bagi pengembangan ilmu, dapat memperluas kajian ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan pemasaran hubungan pelanggan, citra merek, nilai pelanggan, keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan dalam industri perhotelan, sehingga hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi peneliti dalam mengembangkan ilmu manajemen pemasaran.
1.	Bagi para praktisi, dapat memberikan masukan dalam membina pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek dalam upaya menciptakan pembentukan nilai bagi pelanggan dan keunggulan bersaing sehingga tercipta loyalitas pelanggan.
1.6.2  Manfaat Praktis / Empiris







II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran
Hotel merupakan salah satu bisnis jasa yang menawarkan produk yang intangible, dimana hasil dari produk hotel adalah kenyamanan dan pengalaman tamu dalam menikmati proses peyampaian jasa dari mulai chek-in sampai chek-out. Service delivery yang dipersepsikan baik oleh tamu berdasarkan pengalamannya, akan membawa dampak pada tingginya nilai jasa dan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya adalah keinginan membeli atau menikmati layanan tersebut akan meningkat. 
Keputusan pelanggan memilih sebuah hotel juga didasarkan oleh pandangannya terhadap reputasi atau citra hotel tersebut. Untuk membangun citra perusahaan yang positif membutuhkan perencanaan jangka panjang yang mantap. Manajemen tidak dapat membatasi pada beberapa minggu atau bulan.  Perencanan yang menjamin terciptanya citra perusahaan yang positif membutuhkan beberapa tahun untuk mewujudkannya. Untuk dapat menciptakan citra perusahaan yang, positif peran komunikasi perusahaan kepada masyarakat atau pelanggan sangat penting yaitu melalui promosi perusahaan. Selain itu komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu komunikasi yang berdampak bagi penciptaan citra baik positif maupun negatif dari sebuah perusahaan. Informasi yang disampaikan oleh teman atau keluarga, akan lebih memberikan pengaruh yang kuat terhadap kesan seseorang pada suatu perusahan, sehingga word of mouth dapat dipertimbangkan sebagai komunikasi informal antara klien mengenai evaluasi dari produk/jasa yang berdampak pada citra sebuah organisasi.  
Membangun citra yang baik bagi perusahaan merupakan hal yang penting dilakukan oleh perusahaan, karena citra perusahaan dapat mempengaruhi persepsi seseorang pada apa yang diterimanya. Perusahaan yang mempunyai citra positif  dimata masyarakat, akan meningkatkan kepercayaan pelangan bahwa perusahaan tersebut memberikan kualitas layanan yang baik. Kepercayaan pelanggan tersebut akan menguatkan persepsi positif pelanggan pada saat pelanggan menerima produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, atau dapat dinyatakan bahwa citra perusahaan akan berpengaruh terhadap perilaku pembelian pelanggan.  
Citra hotel yang baik akan mendorong pelanggan untuk berperilaku loyal terhadap hotel tersebut.  Hotel yang mempunyai citra yang baik akan dipersepsikan sebagai hotel yang memiliki kualitas yang baik oleh pelanggan, sehingga akan mendorong seseorang atau tamu untuk menginap kembali di hotel ini pada suatu saat nanti bila dia membutuhkan penginapan, membicarakan hal-hal yang positif tentang hotel tersebut dan merekomendasikan hotel tersebut kepada orang lain. Sikap atau keinginan individu tersebut menunjukkan loyalitas terhadap hotel tersebut. Sehingga dapat dinyatakan bahwa citra hotel yang baik akan menciptakan sikap loyal yang tinggi dari pelanggannya
Nilai pelanggan yang merupakan perbandingan antara manfaat dari produk jasa yang dirasakan pelanggan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk jasa tersebut. Dalam fenomena global customer ini, pelanggan mempunyai ciri-ciri yaitu well-informed sophisticated, dan value conscious. Fenomena ini membawa implikasi pada pentingnya pemahaman konsep value delivery strategy. Value delivery strategy ini haruslah didasarkan pada sejumlah kompentensi yang membedakan suatu hotel dari pesaingnya (keunggulan bersaing yang unik) asumsi yang mendasarkan di pabrik tetapi di pasar artinya nilai dirumuskan pelanggan yang secara terus menerus menilai setiap penawaran yang ditawarkan oleh berbagi produsen di pasar. Ini berarti bahwa konsep pemasaran adalah merumuskan bisnis dari sudut pandang pihak pelanggan, yaitu bahwa perusahaan harus menjadi ahli mengenai pelanggannya, mempelajari nilai yang dirumuskan oleh pelanggan dan mencoba melayani dengan kapabilitas yang dimiliki perusahaan
Hotel yang mampu memberikan nilai yang lebih (superior value) kepada pelanggannya  dibandingkan dengan hotel lain, maka pelanggan tersebut akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Pelanggan yang tidak merasakan nilai yang lebih dari sebuah produk atau jasa yang ditawarkan, maka akan berpindah ke perusahaan lain yang memberikan nilai yang lebih tinggi atau akan terjadi customer migration. Tidak terpenuhinya tuntutan akan jasa hotel oleh pihak perusahan, menjadi suatu peluang bagi para pesaing untuk dapat  memenuhi tuntutan tamu tersebut. Caranya adalah dengan menciptakan nilai yang lebih tinggi atau superior yang diterima oleh pelanggan hotel. 
Para penyedia jasa berharap untuk meningkatkan nilai jasanya dikarenakan pelanggan pada saat ini sangat mengetahui dalam mencari alternatif jasa yang memberikan kepuasan. Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila kinerja layanan yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan pada layanan perusahaan. Semakin kecil gab antara harapan dan kinerja akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Hotel yang mampu menciptakan kepuasan bagi tamunya, manakala harapan tamu hotel dalam mengkonsumsi produk hotel dapat dipenuhi oleh layanan yang diberikan oleh hotel.       
Hasil akhir evaluasi pembelian oleh pelanggan adalah loyalitas atau keluar dari sebuah penyedia jasa, seperti yang diungkapkapkan oleh (Caruana, 2014:401) bahwa ”loyalitas jasa merupakan dampak terakhir dalam pembelian oleh pelanggan.” Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan loyalitas seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi pelanggan dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti pelanggan yang selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu. Dari penjelasan di atas dapat diketahui bahwa masing-masing pelanggan mempunyai dasar loyalitas yang berbeda, hal ini tergantung dari obyektivitas mereka masing-masing. 































Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1.	Pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek berpengaruh terhadap nilai pelanggan baik secara simultan dan parsial.
1.	Pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek berpengaruh terhadap keunggulan bersaing baik secara simultan dan parsial.
1.	Nilai pelanggan dan keunggulan bersaing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan baik secara simultan dan parsial.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Atas pertimbangan tujuan penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penelitian ini bersifat deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi suatu variabel penelitian, yaitu pemasaran hubungan pelanggan, citra merek, nilai pelanggan, keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan. Sedangkan sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dari lapangan. Mengingat sifat penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan, maka metode penelitian yang digunakan adalah metode descriptive survey dan metode explanatori survey. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
Tabel 1
Rekapitulasi Hasil Pengolahan Data
Keterangan	Variabel	Hasil















Sumber : Data diolah peneliti (2020)

1.	Pengaruh  dari variabel pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap nilai pelanggan hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya adalah sebesar 34,94%.
2.	Pengaruh  dari variabel pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek terhadap keunggulan bersaing hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya adalah sebesar 43,30%.




1.	Pemasaran  hubungan pelanggan dan citra merek Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya, yaitu sebagai berikut :
a.	Pemasaran hubungan pelanggan  berada pada kriteria tidak baik menuju baik.  Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi manfaat sosial memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi manfaat perlakukan istimewa memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu layanan customer service via telepon atau internet dirasakan kurang, hotel non bintang, bintang satu dan dua  jarang memberikan progam undian  berhadiah dan harga kamar di hotel non bintang, bintang satu dan dua  hampir sama dengan hotel sejenis di  tempat lain.
Expert judgment berpendapat karena  hotel berada di lingkungan hospitality industry, harus punya relationship terutama sama tamu yang datang di hotel, serta melakukan excellent customer service.
a.	Citra merek  berada pada kriteria tidak baik menuju baik.  Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi keunggulan asosiasi merek memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kekuatan asosiasi merek memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu tata ruang hotel non bintang, bintang satu dan dua di bandung raya kurang unik dan menarik serta lokasi hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya kurang strategis.
Expert Judgment  berpendapat bahwa mendorong humas dalam pemasaran hotel membangun image yang positif dari hotel dengan menerapkan strategi yang fokus kepada pelayanan dan menjalin hubungan dengan tamu hotel khususnya.
1.	Nilai pelanggan dan keunggulan bersaing Hotel non Bintang, Bintang satu dan dua di Bandung Raya, yaitu sebagai berikut :
a.	Nilai pelanggan  berada pada kriteria tidak baik menuju baik.  Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi nilai fungsional memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi nilai emosional memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu tingkat pengorbanan waktu untuk menginap di hotel, tingkat kesenangan pelanggan dalam mengkonsumsi layanan hotel dan tingkat kemungkinan perasaan marah pada pelayanan hotel.
Expert Judgment  berpendapat bahwa pelayanan (service) dari para staff yang baik sehingga para tamu merasa betah dan “feels like home”. Layananan yang diberikan Hotel kepada tamu harus memuaskan. Semua staff mulai dari security, concierge, reception, room dan restaurant harus ramah, sopan, helpful dan dapat merespon permintaan tamu dengan baik dan cepat.
a.	Keunggulan bersaing  berada pada kriteria tidak baik menuju sangat baik.  Apabila dibandingkan antara dimensi, dimensi bernilai memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi tidak mudah digantikan memberikan gambaran yang paling rendah.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu aplikasi pemesanan kamar susah diakses, tidak adanya pemberian akses khusus bagi konsumen tertentu dan tidak adanya pemberian harga khusus bagi member.
Expert Judgment  berpendapat bahwa jika hotel ingin unggul dalam bersaing, maka hotel harus memberikan pelayanan prima, baik dari produk maupun pelayanan yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten, dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang unggul terhadap para tamu.
1.	Loyalitas pelanggan  berada pada kriteria tidak baik menuju baik.  Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi pembelian ulang memberikan gambaran yang paling tinggi sedangkan dimensi kekebalan memberikan gambaran yang paling rendah.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu akan berpindah ke hotel lain diwaktu yang akan datang, tidak memiliki kartu keanggotaan klub kebugaran di salah satu hotel dan berminat untuk beralih ke hotel lain.
Expert Judgment  berpendapat bahwa salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas baik, seperti ruangan Hotel yang menarik dan bersih, pakaian karyawan yang rapi, pelayanan tepat pada waktunya, cepat tanggap apabila ada keluhan dari pelanggan, dan adanya jaminan keamanan barang.
1.	Pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek secara simultan dan parsial memberikan kontribusi dalam meningkatkan nilai pelanggan hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya.
Expert Judgment  berpendapat bahwa membina hubungan yang baik dengan pelanggan membutuhkan waktu terutama dalam melakukan inovasi pada pelayanan agar menjadi sebuah nilai kebaikan yang baik. Hal tersebut menciptakan nilai pelanggan serta menunjukan loyalitas seseorang pada suatu produk.
1.	Pemasaran hubungan pelanggan dan citra merek secara simultan dan parsial memberikan kontribusi dalam meningkatkan keunggulan bersaing hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya.
Expert Judgment  berpendapat bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang dihasilkan, akan berpengaruh besar terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, dimana hal tersebut sangat bermanfaat dalam meningkatkan harga jual dan sering juga menurunkan biaya.
1.	Nilai pelanggan dan keunggulan bersaing secara simultan dan parsial memberikan kontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya.
Expert Judgment  berpendapat bahwa dalam industri perhotelan, hubungan pelanggan sangat penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Dalam hal ini jalinan hubungan akan menciptakan nilai lebih kepada pelanggan karenanya akan meningkatkan lifetime value bagi pelanggan. Untuk produk perhotelan hubungan pelanggan berdasarkan kepada moment of truth dengan tujuan membangun loyalitas pelanggan.

Saran
1.	Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, pihak hotel harus mampu memberikan perhatian melalui bahasa komunikasi yang mudah dimengerti kepada pelanggan secara individu serta mampu mengerti dan membantu apa yang diinginkan pelanggan, memiliki keunggulan dan pembeda dari penyedia jasa hotel lain, dengan demikian akan memberikan penilaian sendiri bagi pelanggan dan pelanggan akan loyal. Dalam hal ini berarti semakin pihak hotel berupaya memahami keinginan pengguna jasa akan menumbuhkan rasa percaya para pengguna  jasa  kepada  hotel  yang pada akhirnya akan menguntungkan bagi hotel, dimana pengguna jasa merasa mendapat pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan sehingga pengguna jasa akan loyal terhadap Hotel.
1.	Perilaku pelanggan menggambarkan bagaimana seorang individu membuat keputusan dalam menggunakan sumber dayanya seperti uang, waktu, dan usaha, untuk barang atau jasa yang diproduksi. Hal ini mencakup apa, mengapa, kapan, dimana, seberapa sering ia membeli produk atau jasa tersebut, serta seberapa sering ia menggunakan produk atau jasa tersebut. Oleh karena itu penting bagi pihak hotel untuk mengetahui apa yang diinginkan seorang tamu hotel dengan menginap di sebuah hotel, mengapa ia memilih untuk menginap di sebuah hotel, kapan ia memutuskan untuk menginap di sebuah hotel, di hotel mana ia memutuskan untuk menginap, dan seberapa sering ia menginap di hotel tersebut. Jawaban atas pertanyaan di atas dapat membantu pihak hotel untuk meningkatkan pemasaran hubungan pelanggan. Hal ini akan menyebabkan terjadinya hubungan timbal balik antara pihak hotel dengan pelanggannya, karena itu umpan balik dari pelanggan sangat penting bagi pihak hotel.
1.	Pihak manajemen hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung harus melakukan service recovery terhadap keluhan atau komplain pelanggan dengan cepat, sehingga tidak menimbulkan kemarahan dari tamu atau pelanggan, untuk menangani keluhan pelanggan dengan cepat perusahaan bisa membentuk program customer care melalui salah satu alatnya yaitu service recovery serta penanganan multicultural, hal ini dikarenakan pelanggan yang menginap di hotel di Kota Bandung berasal dari berbagai daerah di Indonesia.
1.	Pada hotel non bintang, bintang satu dan dua di Bandung Raya kemudahan mengakses informasi mengenai hotel melalui website menurut beberapa pelanggan dirasakan sulit, untuk itu pihak manajemen hotel dalam hal akses penyampaian informasi melalui website dapat mengganti provider dari jaringan internet yang digunakannya saat ini dan membesar bandwidth sehingga sistem informasi melalui internet dapat diakses selama 24 jam tanpa terputus-putus. 
1.	Desain logo hotel dapat disesuaikan dengan selera segmen pasar sasaran, melihat rangsangan visual seperti apa yang dapat meningkatkan citra merek di benak konsumen, sebelum menghasilkan citra yang unik, desain logo merek harus diujikan kepada pasar sasaran dengan pooling melalui media sosial salah satunya, hal tersebut juga sebagai sarana informasi dan membangun ikatan dengan konsumen karena konsumen akan merasa dilibatkan dan didengar keinginannya.
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